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Señores miembros del Jurado:  
 
Pongo a su disposición la tesis titulada: Calidad del servicio y satisfacción del usuario 
externo en la Gerencia de Rentas y Administración Tributaria de la Municipalidad 
Distrital de Pucusana, 2018. En cumplimiento las normas establecidas en el 
Reglamento de Grados y títulos para optar el grado académico de maestra en Gestión 
Pública de la Universidad “César Vallejo”. 
 
Esta investigación es de nivel descriptivo correlacional, cuyas variables de 
estudio son: la calidad del servicio y satisfacción del usuario. Tiene como objetivo 
general: determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario 
externo en la Gerencia de Rentas y Administración Tributaria de la Municipalidad 
Distrital de Pucusana, 2018 
 
La información se ha estructurado en siete capitulo teniendo en cuenta el 
esquema de investigación sugerido por la universidad. En el capítulo I, se ha 
considerado la introducción de la investigación. En el capítulo II, se considera el marco 
metodológico. En el capítulo III se considera los resultados a partir del procesamiento 
de la información recogida. En el capítulo IV se considera la discusión de los 
resultados. En el capítulo V se considera las conclusiones. En el capítulo VI se 
considera las recomendaciones y, por último, en el capítulo VII se considera las 
referencias bibliográficas y los anexos de la investigación.     
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La presente investigación se realizó en la Gerencia de Rentas y Administración 
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Pucusana, teniendo como objetivo general 
de determinar la relación que existe entre la calidad del servicio y la satisfacción del 
usuario externo en la Gerencia de Rentas y Administración Tributaria de la 
Municipalidad Distrital de Pucusana, 2018.  
 
Esta investigación corresponde al tipo básico, con diseño no experimental, de 
nivel correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 369 
usuarios externos de la Gerencia de Rentas y Administración Tributaria de la 
Municipalidad Distrital de Pucusana, a los cuales se aplicaron dos cuestionarios tipo 
escala de Likert. Se usaron estadísticos descriptivos y para la prueba de hipótesis se 
usó el coeficiente de correlación Rho Spearman. 
 
Los resultados arrojan que el 20.3 % de usuarios externos perciben el nivel de 
calidad del servicio malo, el 71.3 % bueno y el 8.4 % excelente; es decir que los 
usuarios externos perciben que la calidad del servicio es la adecuada en la Gerencia 
de Rentas y Administración Tributaria de la Municipalidad Distrital de Pucusana. En 
relación con la satisfacción de los usuarios externos, el 5.1 %  se encuentran 
insatisfechos, el 60.2% satisfechos  y el 43.7 % muy satisfechos. 
 
Los resultados demuestran que existe una relación significativa entre la calidad 
del servicio y la satisfacción de los usuarios externos en la Gerencia de Rentas y 
Administración Tributaria de la Municipalidad Distrital de Pucusana, al obtener un 
coeficiente de correlación de Spearman (rho=728) y un p-valor igual a 0,000. 
Interpretándose como: A mejor calidad del servicio, mayor satisfacción de los usuarios 
externo, la relación es positiva y son directamente proporcionales.   
 
 










This research was conducted in the Revenue Management and Tax Administration of 
the District Municipality of Pucusana, with the overall aim of determining the 
relationship between service quality and satisfaction external user in the Revenue 
Management and Tax Administration Pucusana District Municipality, 2018.  
  
This research is the basic type, with no experimental design correlational and 
cross-sectional level. The sample consisted of 369 external users of Revenue 
Management and Tax Administration of the District Municipality of Pucusana, to which 
two questionnaires were applied Likert Scale application. Descriptive statistics were 
used and hypothesis testing the correlation coefficient Spearman Rho was used. 
 
The results show that 20.3% of external users perceive that the level of bad 
quality service, 71.3% and 8.4% good to excellent; it is external users perceive the 
service quality is adequate in Revenue Management and Tax Administration of the 
District Municipality of Pucusana. In connection with the satisfaction of external users, 
5.1% are dissatisfied, 60.2% satisfied and 43.7% very satisfied. 
 
The results show that there is a significant relationship between service quality 
and satisfaction of external users in the Revenue Management and Tax Administration 
of the District Municipality of Pucusana, getting a Spearman's rank correlation 
coefficient (rho = 728) and a p-value equal to 0.000. Interpreted as: A better quality of 
service, greater satisfaction of external users, the relationship is positive and are 
directly proportional.   
 
 
Keywords: quality, service, satisfaction, external user. 
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